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El Hospital de Santa Rosa constituye una institución administrada por el Estado Peruano 
que, tiene como función primordial el brindar servicios de la salud para toda la población 
de la Provincia de Lima; como toda organización, requiere de un manejo de documentos 
que sustenta la actividad administrativa de la entidad, el cual, se viene realizando en la 
actualidad de forma manual, con archivos de documentos en papel. Este sistema de trabajo 
ha conllevado a muchas problemáticas, entre las que se destaca, el extravío de escritos y 
documentos, menoscabo de la integridad de la información, demora en la búsqueda de 
archivos y por ende, dilatación excesiva de los ciclos de trabajo, aunado a otros factores 
complementarios como la formación de polvo y microrganismos; son por las razones de 
descritas que, mediante el empleo de herramientas para la práctica de buenas gestiones, 
se implementó una plataforma digital cero papel para optimizar el trámite documentario en 
el Hospital San Rosa, bajo una metodología aplicada, de campo y con enfoque cuantitativo, 
obteniéndose como principales hallazgos que, los usuarios que participan directamente en 
el SGD, afirmaron realizar sus actividades laborales más rápidamente, buscando 
documentos en menos de 10 minutos e identificando una reducción significativa de la 
pérdida y daños de la información alusiva a la gestión del centro hospitalario. 
 





El acelerado avance de la era moderna, a traído consigo entre otras cosas, el progreso 
significativo de la ciencia, en complemento con importantes desarrollos tecnológicos; en 
este sentido, todos estos adelantos, han azuzado a la vez, el consumo óptimo de los 
recursos potenciales, por lo cual, se reconoce como estandarte de la modernidad, la 
sustentabilidad del uso, pudiendose observar, la lucha continuada de la comunidad 
científica porque, los adelantos tecnológicos, se adviertan en un entorno consciente. 
Es en este marco que, muchas organizaciones han apostado por incluir un sistema de 
gestión más óptimo y que favorezca la sustentabilidad del contexto, como es el caso, del 
criterio de cero papel que, además de impulsar las prácticas conservacionistas, permite así 
mismo, una adecuada organización de la información y buen manejo de los tiempos 
administrativos. 
El presente informe plantea la implementacion de la Plataforma Digital de Gestión 
Documental - Cero Papel, la cual sirve como un impulso con el fin de poder reducir el 
impacto del papel en los establcimientos públicos. La forma en la que se brinda el servicio 
mencionado es mediante los sistemas de gestión documentario digitales (Gobierno del 
Perú, 2020). Impulsada por la PCM, esta decisión es viable gracias al soporte de la RENIEC  
Y las diversos organismos que forman parte del Sistema Nacional de Informática en el 
desarrollo de los sistemas de gestión documental que usan certificados virtuales y firmas 
digitales (Gobierno del Perú, 2020).  
Con el fin de acelerar la implementación de esta disposición, en el 2017 se desarrolló el  
Modelo de Gestión Documental, admitido por Resolución de Secretaría de Gobierno Digital 
Nº 001-2017-PCM/SEGDI (Gobierno del Perú, 2020). El concepto de e-government, se 
determina, según diversos autores, como la utilización de las TIC (Tecnologías de 
Información y Comunicación), el cual es realizado por los diversos establecimientos del 
gobierno con la finalidad de poder optimizar la calidad de la información y los serviciós que 
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son ofrecidos hacia la población peruana; de igual modo, sobre la gestión pública, se busca 
incrementar su eficacia así como la transparencia del Estado y todos sus estamentos en 
conjunto con la ciudadanía (OEA, 2021). 
 
Todo ello, induce a la construcción de los apartados siguientes dedicados en el capítulo I 
a los aspectos generales incidiendo muy especialmente en lo correspondiente al problema 
de la investigación, en otras palabras, la ineficiencia ocumental del Hospital Santa Rosa, 
en adelante, se le hará referencia como “Hospital”. Asimismo, es importante mencoinar que 
la implementación de la Plataforma Digital de gestión Documental – Cero papel es también 
un objetivo del trabajo de investigación, por lo que se precisa su alcance y las razones 
pertinentes que la justifican. 
Por su parte el capítulo II Marco Teórico, se menciona y profundiza el modo de 
contextualizar el problema de investigación acarecido. Mediante el desarrollo de una visión 
teórica; es de esta manera que, se detallan todas las actividades que fueron necesarias 
para la deconstrucción de las bases teóricas, las mismas construidas en torno a las 
variables de estudio, como tambien una amplia explicación de la metodología que sustenta 
la diagramación de la propuesta sobre documentación, en donde se detalló, el tipo, diseño, 
definición conceptual, y método considerado. 
Mientras el capítulo III denominado como desarrollo de la solución, se realizó un recuento 
de la situación que se tiene como problemática, para así plantear las alternativas y 
consecuentemente, la solución identificable, aunado al recurso humano y programación 
financiera que se amerita para poder desarrollar y realizar la proposición. Finalmente, el 
capítulo IV se corresponde mediante los resultados y su eficacia frente a la situación de la 




ASPECTOS GENERALES  
 
1.1. Definición del Problema 
Básicamente, el problema se centra en la demora que experimenta el tiempo de realización 
de las actividades administrativas del Hospital de Santa Rosa, así como también de la 
pérdida y menoscabo de la calidad de la documentación, a raíz de la prevalencia de un 
sistema de archivos materiales, lo que se describe más ampliamente en los próximos 
apartados. 
1.1.1. Descripción del Problema 
Desde que surgieron las primeras computadoras personales más o menos en los años 90, 
se identificó el propósito de las mismas como un equipo capaz de transformar la manera 
de realizar trabajos administrativos y generar documentos digitales, por cuanto, se constató 
con su empleo, una menor duración en la elaboración de los mismos, aunado a, todos los 
implementos diseñados y probados, para almacenar la información, desapareciendo 
consistentemente, la práctica de redactar en hojas de papel.  
Todo ello trajo como consecuencia preguntas fundamentadas en la posibilidad de la 
digitalización plena y en la posibilidad que las entidades públicas trasladen los 
procedimientos desde el papel físico al soporte digital. Esto produjo una serie de retos que, 
según Barros, (2017) se basaba en: la disminución del tiempo invertido en actividades 
administrativas, pues de acuerdo a las afirmaciones del autor se invierte “en promedio 6 
horas por semana en la búsqueda de documentos en papel” (pág.56) y unas ocho en la 
generación de material impreso, lo cual repercute obviamente en la inversión de tiempo, 
esfuerzo y dinero, incluyendo además el retraso en la búsqueda de documentos, lo cual no 
tiene sustento en la era de la digitalización. Aquí subyace la importancia de la 
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implementación de plataformas digitales basadas en la gestión documental, para el ahorro 
de tiempo de los usuarios y trabajadores, además de la disposición inmediata de la 
información. 
Sin embargo, muchas instituciones continúan trabajando de forma impresa, usando papel 
en cantidades impresionantes que, además de ser en la actualidad una inversión 
económica inútil y poco segura atenta en contra de la conservación medioambiental y es 
precisamente en algunas instituciones públicas de estado, en las que se trabaja aun de 
manera impresa. En tal sentido, el Hospital Santa Rosa, mostraba una realidad 
desfavorecedora en materia de actualización tecnológica, puesto que los archivos digitales 
no se implementaban, ya que se tenían una inmensa cantidad de documentación la cual 
debía ser procesar diariamente, por lo que se causaban los problemas relacionados con la 
falta de organización en el registro de los documentos, lentitud por la inmensa cantidad de 
documentación que debía procesar diariamente y otros derivados como el re trabajo. 
Todo trámite que implicaba documentación se hacía manualmente y ante la falta o 
inexistencia de controles de gestión traía como consecuencia la pérdida y deterioro de los 
archivos. Era bastante reiterativa la demora en cuanto al procesamiento de los archivos, 
es decir, en el momento en que se recibía los documentos y dependiendo de su naturaleza, 
este debía ser consignado en diferentes oficinas, imposibilitando el establecimiento de 
gestión de tiempos.  
Otra de las debilidades observadas en el Hospital Santa Rosa es que los trámites que se 
originaban en Mesa de Partes o en el establecimiento eran lentos, ya que se hacía 
manualmente por cual se acumulaban los documentos que iban a las diversas áreas para 
su trámite. Asimismo, era evidente que no existía una priorización en la atención de los 
papeles, categorizados según la prioridad como documentos de rutina, urgentes o muy 
urgentes; careciendo la gestión administrativa de un sistema que alertará a los promotores 
sobre cuantos días permanecía el documento en su área y sobre cuáles eran los plazos de 
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respuestas, todo lo anterior traía como consecuencia que los documentos fueran atendidos 
a destiempo, además de los gastos en hojas y el servicio de impresión. 
También se observó que estos documentos como son parte de un ente que pertenece al 
Estado tenían en las hojas anotaciones hechas a mano en los márgenes, varias hojas 
estaban selladas las entradas y salidas a los diferentes departamentos, es decir, mucha 
información y sellos en una sola hoja, además de las firmas y fechas expuestas de cada 
departamento que tenía contacto con los documentos.  
Tampoco existía un registro estadístico de los archivos, desconociéndose datos en relación 
de tiempo de espera, personas involucradas en la recepción y las encargadas de brindar 
respuestas, el tiempo de respuesta, era otro factor desatendido, entre otras acciones que 
involucran el manejo de documentos. Toda la información que se presentó anteriormente 
apoyó la decisión para optimizar el trámite documentario, resultando un problema al cual 
se le dio solución a partir de factores (causas) y consecuencias (facotres) presentadas en 
la figura 1:  
 
 
Figura  1. Árbol del problema en relación con las causas y efecto. 
Árbol del problema en relación con las causas y efecto 
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Fuente: Elaboración Propia (2021). 
En este sentido, al problema hallado en la realidad del Hospital Santa Rosa, se fundamenta 
en la deficiencia del sistema de gestión documental, identificándose como causas 
primordiales, la inadecuada gestión de información, la insuficiente herramienta de gestión 
documental, el gran deterioro de los documentos archivados, ocasionando con esto que, 
se tenga una baja protección en la información y se experimenten pérdidas económicas, 
legales y técnicas en la organización. Consistentemente con esta argumentación, se añade 
la tabla 1, con las especificidades de las causas y efectos encontrados a partir de la 
problemática.   
 
Tabla 1. Cuadro de Causa y Efecto Descriptivo 
Cuadro de Causa y Efecto Descriptivo 
 
Nota: la tabla 1 presenta de forma ordenada las causas y efectos que ocasionan el problema en el 
Hospital Santa Rosa. 
Fuente: Elaboración Propia (2021). 
 
Ahora bien, con la implementación de una gestión documental electrónica, la emulación de 
procedimientos y la fluidez del trabajo que los documentos escritos mantienen en una 
entidad u organismo serían posibles siguiendo los pasos de creación, aprobación, emisión 
e incluso el archivado histórico, de acuerdo a la normativa jurídica y trazabilidad que las 
acciones administrativas exigen. Actualmente, la era de digitalización está cada vez más 
presente en las empresas, tanto en instituciones públicas como en el sector privado; y el 
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papel es prácticamente un elemento del pasado, pues expedientes, presupuestos, 
solicitudes, facturas entre otras, se manejan de forma digital. La gran cantidad y volumen 
de documentos escritos, pueden ser compartidos de manera electrónica como archivos 
digitales, tanto entre empresas, proveedores, compañías, sociedades, como de cara al 
usuario. 
 
1.1.2. Formulación del Problema 
1.1.2.1. Problema General. 
¿De qué manera la Implementación de la Plataforma Digital de Gestión Documental Cero 
Papel, permite optimizar el Proceso de Trámite Documentario del Hospital Santa Rosa? 
 
1.1.2.2. Problemas Específicos. 
a) ¿En qué modo el avance de la Implementación de la Plataforma Digital de Gestión 
Documental Cero Papel permite el Ahorro de Tiempo en el Proceso de Trámite 
Documentario del Hospital Santa Rosa? 
 
b) ¿En qué medida el Correcto Empleo de la Plataforma Digital de Gestión 
Documental Cero Papel, permite la seguridad en el Proceso de Trámite 
Documentario del Hospital Santa Rosa? 
 
1.2. Definición del Objetivo 
1.2.1. Objetivo General 
Precisar en qué manera la Implementación de la Plataforma Digital de Gestión Documental 




1.2.2. Objetivos Específicos. 
a) Establecer de qué modo el avance de la Implementación de la Plataforma Digital 
de Gestión Documental Cero Papel, permite el Ahorro de Tiempo en el Proceso de 
Trámite Documentario del Hospital Santa Rosa. 
 
b) Determinar en qué medida el Correcto Empleo de la Plataforma Digital de Gestión 
Documental Cero Papel, permite la seguridad en el Proceso de Trámite 
Documentario del Hospital Santa Rosa. 
 
1.3. Alcances y Limitaciones 
1.3.1. Alcances 
Debido al nivel de profundidad que presentaron los objetivos se estableció un alcance 
descriptivo y correlacional, por lo que, en primera instancia porque hace referencia a 
“hechos, situaciones y fenómenos, detallando como fueron y cómo se manifestaron” 
(Hoyos y Espinoza, 2013, pág. 32) los autores también mencionan que un estudio 
descriptico se encarga de especificar las características que diferencian o convergen entre 
las personas, animales o cosas, bien sea en un conglomerado o no, lo cierto es que por 
medio de la descripción es posible conocer los elementos que son analizados de una 
población o parte de ella, mediante el reconocimiento de las variables a ser estudiadas, 
dimensiones o componentes que le son propios o relativos, todo esto sin manipulación por 
parte del investigador, es decir, los datos se exponen tal y como son observados en el 
contexto real. 
Sobre este alcance metodológico, se obtuvo las características y propiedades del proceso, 
de gestión documentaria llevado a cabo en el Hospital Santa Rosa. En segunda instancia 
tuvo un soporte correlacional porque se buscó conocer el tipo de relación que existe entre 
la implementación de la plataforma digital de gestión documental cero papel, con la 
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optimización del proceso de trámite documentario, puesto que en este tipo de 
investigaciones “comúnmente sólo se analiza la relación entre dos variables” (Hernández, 




En cuanto a información bibliográfica no hay limitaciones, ya que existen en la nube 
diversidad de documentos relacionados con trabajos de grado, ponencias, artículos 
científicos, proyectos, tesis y libros que de una manera u otra contemplan algún análisis 
sobre las variables analizadas en este estudio. De igual manera, no se considera la 
existencia de alguna limitación en el ámbito tecnológico porque se cuenta con el 
conocimiento técnico y operativo para la consolidación del objetivo general. En resumen, 
las únicas limitantes que se produjeron para la realización de este estudio fueron el factor 
económico y el tiempo debido a las circunstancias actuales provocadas por la pandemia 




La Implementación de la plataforma digital de gestión documental Cero Papel en el Hospital 
Santa Rosa permitió la optimización del proceso de trámite mediante documentos escritos, 
mediante el empleo de tecnología de última generación, la misma que permitió 
reestructurar la arquitectura y diseño de los antiguos métodos para gestionar la 
documentación que eran parte de la gestión administrativa del contexto de estudio. 
 
1.4.2. Social 
La optimización del proceso de trámite documentario en el Hospital Santa Rosa permitió a 
la institución brindar un mejor servicio a sus usuarios, poniendo a su disposición, 
información en tiempo real para apoyar el bienestar y la salud de todos los pacientes, 
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hospitalizados y ambulatorios, además de ofrecer a sus trabajadores una herramienta 
capaz de aportar con mayor eficiencia en el desarrollo de sus actividades cotidianas, 
revalorando su tiempo y gestión como elementos de valor en la institución hospitalaria a 
nivel administrativo.  
 
1.4.3. Legal 
En cuanto a la parte legal, la implementación de esta plataforma se fundamentó en la 
consolidación del cumplimiento del Decreto Legislativo N° 1310 - Modelo de Gestión 
Documental (MGD), el cual sea apoya para su implementación en certificados y firmas 
digitales, interoperabilidad y seguridad de la información. En esta línea se propuso la 
implementación de un SGD (Sistema de Gestión Documental), mediante el cual se pudo 
crear plantear una herramienta con la que se pueda cumplir con los requisitos legales y la 




El Hospital Santa Rosa no contaba, actualmente, con un sistema de gestión documental el 
cual le permitiese implementar la estrategia de cero papeles, con lo cual se generaba 
desorden, retrasos y extravíos de escritos, razones por las cuales el hospital incurría en un 
presupuesto administrativo alto. De allí que la implementación de la nueva plataforma 
generó un ahorro sustancial, no solo a nivel económico y temporal, sino que mejoró la 
calidad de trabajo y eficiencia por parte del personal de trabajadores. También con la 
información ya digitalizada y con una base de datos digital se logró desocupar espacios 







2.1 Fundamento Teórico 
En la siguiente sección se presentan detalles de investigaciones previas a nivel nacional 
e internacional relacionadas con las plataformas digitales de gestión documental. 
 
2.1.1 Estado del Arte  
La digitalización de documentos y la transformación digital de las actividades 
comerciales fue una realidad a la que muchas empresas se enfrentaron debido a la 
pandemia del Covid-19, la cual impuso entre otras cosas un cambio en la dinámica de 
las organizaciones. El trabajo a distancia y las telecomunicaciones pusieron de 
manifiesto la importancia de transformar documentos en papel en versiones 
electrónicas. 
Ser parte del mundo digital permitió a muchas empresas seguir ofreciendo servicios de 
calidad y mantenerse a flote en un escenario que puso en desventaja a aquellas 
compañías que de manera tímida continuaron trabajando bajo esquemas 
convencionales poco versátiles. 
Los sistemas de gestión digital de documentos a través de la implementación de la 
estrategia Cero Papel en empresas públicas buscan incrementar su productividad 
mediante lineamientos que contribuyan a que los procesos administrativos sean más 
eficaces y eficientes. En este sentido se presentan a continuación antecedentes 







a. La plataforma de gestión documental basada en la estrategia Cero Papel 
optimiza los procesos de trámites en las empresas.  
En este contexto, (Beltrán, 2020) comentó sobre la importancia de la determinación 
entre la estrategia del cero papel en el país peruano y la contabilidad del Ministeiro de 
la Producción para el año 2020. Es importante mencionar que la investigación fue de 
tipo cuantitativo mediante un corte transversal no experimental. Con una población y 
muestra de 70 empleados, la técnica aplicada que se realizó en la investigación fue 
mediante encuestas, específicamente, mediante un cuestionario. Asimismo, en los 
resultados encontrados se pudo observar que la estrategia estudiada sugiere su 
relevancia como un factor positivo para la gestión de la contabilidad del ministerio para 
el año 2020; sin embargo, en el estudio también se observó que el coeficiente de Rho 
Spearman era igual a 0,368, lo cual puede interpretar que la estrategia estudiada no es 
indispensable para que la gestión de contabilidad se desarrolle de manera adecuada.  
b. Es necesario para las instituciones públicas y privadas cuenten con un 
Sistema de Gestión Documental, cumpliendo de esta manera con la estrategia 
Cero Papel del Estado peruano. 
En este sentido, (Aquino, 2019) generó una investigación en donde se planteó como 
objetivo poder desarrollar e implementar un software que pueda ser utilizado como el 
sistema de gestión de archivos, documentos o contenidos dentro de una empresa 
privada. En las características de la investigación se pudo observar que esta era de tipo 
transeccional, descriptiva, así como, no experimental. Se entrevistó al 40% de los 
trabajadores de la empresa para que así se pueda encontrar una muestra representativa 
con las diversas áreas como administrativa, operativa y comercial. Asimismo, el 
cuestionario usado fue realizado mediante la escala tipo Likert así como la entrevista 
que fue usada como instrumento de recolección de datos. Al finalizar la investigación se 
logró desarrollar e implantar el sistema de gestión ScanViewer, el cual por su simplicidad 
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y flexibilidad puede ser aplicado en empresas Pymes, por lo que dentro de las 
recomendaciones se sugiere aplicar procedimientos que garanticen la buena 
administración de documentos para evitar el extravío de información con valor relevante 
para la organización. 
c. Es necesario que empresas privadas y organizaciones gubernamentales 
tomen consciencia en cuanto a su responsabilidad social en materia del cuidado 
del ambiente e implanten sistemas de gestión documental que minimice el uso 
de papel. 
En base a esta premisa, (Gonzales, 2018) realizó una tesis sobre la reducción 
de uso de papel y los sistemas de gestión documental en el Perú, específicamente, en 
el Callao. En donde el objetivo de la investigación era poder determinar la eficiencia de 
la reutilización del papel y la gestión documental con especial énfasis en la preservación 
ambiental. En el estudio, la población entrevistada fueron 17 organizaciones 
determinadas a través de un muestreo aleatorio en el Callao. Similarmente, el 
cuestionario realizado fue auto administrado mediante la escala de Likert. Los resultados 
de la investigación pudieron demostrar que se encontró que la eficiencia de los sistemas 
de gestión documental y el uso de las tecnologías mediante herramientas generaban 
una influencia de forma significativa para poder reducir el nivel del uso de papel. 
d. Es importante para las instituciones el uso de los certificados digitales. En 
tiempos de pandemia estos certificados permiten realizar operaciones en línea 
usando los certificados digitales tanto de persona natural como de persona 
jurídica. 
Carrillo (2016) realizó una tesis de investigación para poder estudiar los tramites 
documentarios en Huamanga, en donde se tuvo como objetivo de la investigación el uso 
de la firma digital como forma de optimización para los diversos tramites documentarios. 
El tipo de investigación fue de campo con un enfoque sistémico. Asimismo, la población 
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que fue analizada para realizar la investigación fueron 80 procedimientos que fueron 
registrados bajo la oficina de racionalización de la universidad; la muestra estadística 
especifica fueron de 37 procedimientos, por el otro lado, se realizó el análisis 
documental complementado con la observación directa.  El autor presenta cómo el uso 
de tecnologías como la firma digital ha mejorado la eficacia y eficiencia del proceso de 
trámite documentario demostrando además que un documento electrónico validado con 
una firma digital tiene la misma validez legal que un documento con firma manuscrita.  
e. Es indispensable que la Educación Superior Peruana contribuya a la iniciativa 
propuesta por el Gobierno de Cero Papel. 
Por tal motivo la investigación de Huanca (2016) se plantea en su tesis titulada:  
Cero Papel en la Educación Superior Universitaria, Puno Perú, se planteó probar la 
hipótesis acerca de que la actividad académica en la educación superior universitaria 
tiene tendencia al Cero Papel. La investigación para lo cual desarrolló una investigación 
de tipo explicativo cuasi experimental; la población estuvo constituida por los 80 
profesores y 920 estudiantes de la Universidad Nacional José María Arguedas de 
Andahuaylas y la muestra la conformaron 84 Docentes que utilizaron el sistema Moodle 
durante los semestres académicos 2016 I y 2016 II. Como instrumentos de análisis se 
emplearon software especializados en procesamiento de datos en series de tiempo y 
regresivos. Se evidenció con la investigación la reducción sustancial en el uso del papel 
con la tecnología Moodle. LMS, el uso de papel disminuyo de 276 millares a 10 millares 
por semana en el periodo de estudio, razón por la cual se implementó un sistema de 
administración del aprendizaje a través del cual pudieran interactuar alumnos y 
docentes. Las herramientas estadísticas permitieron proyectar que, para el primer 
semestre del año 2022, en la Universidad Nacional José María Arguedas de 





a. En la actualidad, las empresas requieren sistemas de gestión de documentos 
que reduzcan los tiempos de búsqueda y garanticen seguridad y confiabilidad de 
la información almacenada. 
El investigador (Puebla, 2015) generó una investigación en Ecuador para poder estudiar 
la implementación de un sistema de gestión documental aplicado hacia la gestión de 
documentos y la administración vía web. En donde se comentó que el producto realizado 
fue a partir de Java motivado por sus características multiplataforma. Dentro de los 
alcances de la investigación se llegó hacia la implementación del sistema de gestión 
planteado, el cual está en la generación de tiempos de reacción con lo que después de 
la implantación, la búsqueda de documentos se realiza de manera inmediata siempre y 
cuando se cuente con los permisos respectivos, se garantizó la seguridad de los 
documentos almacenados en caso de imprevistos y eventualidades y se logró un ahorro 
en recursos al reducir el consumo de papel.  
b. Se requiere de sistemas de gestión de documentos que sea eficiente, versátil 
y transparente que puedan ser empleados en la empresa pública para garantizar 
confiabilidad y trasparencia en el manejo de la información. 
La investigación realizada por (Parra & Parra, 2018) investigó sobre los procesos de 
contratación pública electrónica y como estaban relacionados con la gestión de 
documentos y de información, por lo que plantearon la formulación de un modelo de 
gestión que genere una documentación estándar para la empresa pública colombiana. 
La investigación fue de tipo cualitativa, de tipo documental y descriptiva. Se empleó el 
principio del método documental, para la exploración de fuentes documentales. Para el 
establecimiento de la población y la muestrea se seleccionaron tres sistemas de 
información empleados para la contratación pública: Plataforma para la Contratación del 
Sector Público en España, Chile Compra en Chile y el Sistema electrónico para la 
Contratación Pública – SECOP de Colombia. Las principales conclusiones a las que 
llegaron son: Los tres sistemas demandan de la estandarización de los documentos tipo; 
como las cláusulas, contratos, y documentos administrativos y la recuperación de la 
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información es compleja dada la dispersión de la misma, por lo que se necesita de un 
sistema de información adicional para el tratamiento e interpretación de datos y que son 
sistemas que presentan debilidades en la evaluación, control en materia de ética. 
c. Es imperativo que los sistemas de salud adopten sistemas de gestión 
documental para reducir tiempos de respuesta y horas hombre al realizar 
tramitación de información. 
Con el objeto de analizar cuáles fueron los efectos de un sistema de gestión documental 
“Cero Papel” cuando fue implementado, se tuvo como hipótesis que podría apoyar para 
el mejoramiento de la eficiencia de los procesos (Aballay, 2020). La investigación 
realizada fue de un corte descriptivo y comparativo, asimismo, la población de la 
muestra fueron los procesos más eficientes y eficaces que agregaban valor a la gestión 
del Gabinete de la Subsecretaría de Salud Pública y la recolección de la información se 
obtuvo a través de una revisión directa de los sistemas en la institución, puesto que para 
acceder a la misma deben usarse servidores internos (intranet). Como conclusiones 
importantes del estudio están: Con la implementación de un sistema de gestión 
documental la eficacia y eficiencia de los procesos mejora al reducirse los trámites 
burocráticos, los tiempos de tramitación de documentos disminuyeron de 5 días a 1 día, 
y se evidenció ahorro en recursos tales como papel, tóner y horas hombre.  
d. Al momento de implantar una gestión de documentos deben tenerse en 
cuenta los aspectos técnicos relacionados con la digitalización de archivos. 
En este sentido, (Romero, 2019) realiza el diseño del proyecto de digitalización 
del archivo histórico de la Antigua Academia de San Carlos en México, con la finalidad 
de digitalizar y resguardar un total de 12.000 documentos manuscritos e impresos para 
que pudieran ser consultados de forma rápida y oportuna de manera remota.  Para ello 
realiza una investigación documental a fin de conocer los diferentes tipos de formatos 
de archivos existentes para la digitalización de los documentos, seleccionando el 
Formato TIFF (Tagged Image File Format) por considerarlo es el más adecuado para 
los fines de conservación ya que soporta imágenes en color y escala de grises y ser de 
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código abierto y para fines de difusión, así como el formato PDF por cumplir con 
estándares ISO de publicaciones en línea. Las conclusiones a las que llega Romero se 
centran en la parte técnica del proceso de gestión de documentos, estableciendo que 
los documentos deben digitalizarse en formato TIFF para mayor preservación, dado que 
se desconoce la permanencia del formato PDF en el tiempo.  
e. La implementación de plataformas digitales contribuye optimiza los 
trámites en oficinas públicas.  
Huayapa et al., (2017) con el objetivo de analizar la digitalización del Estado Argentino, 
realizaron una investigación en la Universidad de la Empresa, que llevó por título: 
Digitalización Del Sector Público: Gestión Documental Electrónica Para La 
Desburocratización. La investigación fue de tipo mixto cuantitativa-cuantitativa y 
descriptiva empleando como método e instrumentos de recolección de datos la 
observación directa , la experimentación y entrevistas y encuesta a coordinadores de 
los siguientes Ministerio; de Modernización, Educación y Deporte, así como a 
Representantes del Ministerio de Relaciones Exteriores, de Transporte, Comisión 
Nacional de Acreditación y Evaluación Universitaria, concluyendo que la 
implementación del sistema de Gestión Documental Electrónica en los distintos 
departamentos de Gobierno es satisfactoria, se logró una tramitación ágil de la 
documentación, y una mayor velocidad de respuesta  en los procesos de expedientes. 
 
2.1.2 Bases Teóricas  
Mediante la implementación del uso de Tecnologías de la Información y Comunicación 
a finales del siglo pasado, se produjeron grandes cambios en el ámbito laboral público 
y privado. Con la automatización del trabajo se pueden obtener bienes y servicios de 
manera inmediata, de mejor calidad y a bajos costos. 
Esta inmediatez en el manejo de la información ha hecho que los clientes o usuarios 
sean más exigentes y sus expectativas hayan aumentado. Por esta razón el sector 
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público se ha visto en la necesidad de reducir la burocratización en sus procesos y tratar 
de satisfacer las exigencias de las personas, lo que los lleva a la búsqueda de TIC’s que 
agreguen valor al servicio que prestan (Ávila, 2014). 
Una buena gestión documental dentro de una organización tiene influencia directa sobre 
el correcto desarrollo de las actividades que se realizan en su interior; de esta manera, 
el área de archivos se convierte en una parte fundamental del trámite en la organización. 
Se evidencian futuros estudios de gestión documentaria electrónica, mapeando nuevas 
tendencias a fin de mejorar la memoria institucional, esto permite la conservación de los 
expedientes electrónicos, apoyándose en las Tecnologías de la Información. De esta 
manera se contribuye con una gestión documentaria eco amigable, basada en la 
tendencia de cero usos de papel (Amaya, 2017). 
Los diferentes casos alrededor del mundo, relacionados con sistemas de gestión 
documentaria, determinan que es una herramienta que aporta al desarrollo de la 
competitividad del país, por ello es que no se puede ver solo como una nueva tecnología 
para lograr la modernización del aparato estatal, sino que se tiene que visualizar como 
un complemente para la modernización de los procesos en los servicios públicos. Es 
por ello por lo que este sistema se presenta como una opción para la modernización de 
los procesos (Silva, 2020). Se deben de elegir las plataformas y herramientas 
informáticas con miras a satisfacer los requerimientos de la Gestión Documentaria, 
dentro del marco de las buenas prácticas y la legislación del país  (Guzmán, 2018). 
En algunas instituciones, se hace un gran desperdicio de recursos como suministros, 
horas hombre, tiempo, etc. Aun cuando se conoce que en el mercado existen una gran 
variedad de software para el manejo documentario. Basados en lo anterior, 
mencionaremos que la presente investigación tiene como finalidad el empleo de una 
plataforma de manejo documentario Web, apoyado en software libre. El beneficio directo 
se enfocará en el personal de la Facultad de Jurisprudencia de la Universidad de 
Guayaquil (Trejo, 2017). 
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La implementación de un sistema web de trámite de documentos en una UGEL, tiene 
como objetivo principal avistar la relación entre la instalación de dicho sistema y la 
mejora del proceso de documentos. El análisis y diseño, ha empleado el método RUP y 
la programación se ha realizado en PHP, empleando en el BD MySQL. El uso de 
plataformas en la gestión documental influye de manera positiva en la realización de 
trámites (Alvarez, 2016). 
La llamada Empresa en Red se está transformando en la práctica dominante. 
Actualmente las empresas compiten por la aplicación innovadora de las TIC’s para 
cambiar su forma de trabajo y ofrecer mejoras en sus servicios. El uso de las 
herramientas tecnológicas redefinió de manera la forma en que empresas y usuarios 
interactúan (Mendoza et al., 2012) 
Dentro de la globalización actual, la salud en el sector privado se encuentra en constante 
reestructura, lo que supone mayores oportunidades de inversión y participación en ese 
ámbito. La demanda por parte de los usuarios, también se ha intensificado, priorizando 
la calidad de la atención y de los estándares del ámbito de la salud. Esto ha ocasionado 
que los nuevos inversores, nacionales o extranjeros, que ingresan al mercado aumenten 
su competitividad por medio de nuevos recursos y estrategias que afiancen su vínculo 
con la salud.  
Además, es necesaria una mejora en la infraestructura y en los procesos administrativos 
que implica tal sector. Esto último, sin embargo, es de lo que muchas instituciones 
carecen, específicamente, sobre poder controlar y administrar, en tiempo real, toda la 
documentación implicada en la prestación de servicios, en la emisión de informes, 
respecto a gastos administrativos, etc. Es necesario que la gestión documental sea 
innovada de acuerdo al dinamismo propio actual del mercado y de la sociedad en 
general. 
Los obstáculos presentes a raíz de lo antes mencionado, genera una falta de control 
sobre los procesos documentales, es decir, no existe un manejo apropiado de este 
aspecto ya sea por un factor tecnológico o procedural. Lo que se procura es que la 
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gestión documental minimice esas faltas en os procesos y pueda optimizar las 
actividades dentro del marco laboral y de atención; por ejemplo, reducir los costos 
materiales, humanos, el precio de los medicamentos, pero incluyendo además una 
disminución en el trámite de atención al paciente, en la entrega de boletas, en la 
especificación de medicamentos; incluso en la evaluación interna de la institución o en 
acuerdos con otras instituciones como aseguradoras. 
Por esta razón es que todo instrumento tecnológico relacionado a la gestión de 
documentos que se implemente en una institución de salud debe priorizar la 
optimización de los procesos. La herramienta adquirida debería permitir, por ejemplo, 
manejar ampliamente los servicios médicos y la entrega de medicamentos recetados a 
los usuarios para que se dinamicen los cobros respectivos. También debería poder 
apoyar en el inventariado de utensilios y fármacos de modo que se necesiten cada vez 
menos recursos materiales y/o humanos; Además, cada proceso relacionado a un 
sistema de gestión documental debería contar con un Sistema de Control que permita 
emplear estratégicamente nuevos métodos y técnicas innovadoras provenientes de la 
planificación, la evaluación y la medición del desempeño laboral de la institución.  
Un caso en donde se pudo implementar un proyecto satisfactorio de esta índole fue el 
de la clínica Ricardo Palma, la cual brinda a sus pacientes/usuarios servicios de salud 
con altos estándares de calidad y un buen sistema de atención en continuo desarrollo. 
La clínica pudo mejorar Sistema de Información por medio de la creación de un área de 
Tecnología de la Información que pudiese intensificar la eficacia de los procedimientos 
dentro de la institución. De este modo, un sistema integral de gestión permite que los 
procesos mantengan un línea de planificación y se encuentren integrados en una sola 
división que potencie su eficiencia (Palomino, 2013). 
 
2.2 Marco Conceptual 
2.2.1. Plataforma Digital 
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Son infraestructuras que a través de conexiones en red hacen posible la interacción 
entre dos o más grupos. Las plataformas digitales son intermediarias entre prestadores 
de bienes y servicios, y clientes o personas que reciben el bien o servicio (García, 2020). 
 
2.2.1.1. Objetivo de una Plataforma Digital. 
El objetivo de las plataformas digitales es simplificar los procesos sin limitaciones de tipo 
espacio-tiempo, por ello diariamente las empresas buscan soluciones informáticas que 
faciliten los trámites a sus clientes, que incrementen su productividad y optimicen la 
gestión de tiempos entre usuarios y prestadores de servicio (López, 2018). 
 
2.2.1.2. Importancia de las Plataformas Digitales. 
Actualmente son el canal de comunicación más utilizado por empresas públicas y 
privadas ya que a través ellas, las empresas pueden interactuar con un gran número de 
usuarios de forma simultánea, agilizando procesos y reduciendo costos. Su importancia 
de evidenció con la llegada del COVID-19 cuando los gobiernos de muchos países 
hicieron uso de las plataformas digitales para afrontar la necesidad de difundir 
información concerniente a control sanitario, continuar con actividades comerciales y no 
interrumpir los sistemas educativos (CEPAL, 2020). 
 
2.2.1.3. Tipos de Plataforma 
Álvarez, (2021) establece las plataformas se clasifican según el objeto que persiguen y 
según su actividad. De acuerdo al objeto que persiguen pueden ser transaccionales y 
no transaccionales. 
- Plataformas transaccionales:  Son aquellas que ofrecen un canal adecuado para que 
oferente y usuario puedan cerrar un contrato o transacción. En este grupo se 
encuentran: 
1. Plataformas que van tras la contratación de bienes: que pueden ser 
tangibles como inmuebles o ropa y calzado o intangibles tales como la 
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compra de un contenido digital como vídeos o audios entre otros.  Dentro 
de este tipo de plataformas, existe una sub-clasificación de acuerdo al 
tipo de contrato celebrado; en caso de que la adquisición sea definitiva la 
plataforma es de transacciones de compra-venta. En el caso de la 
obtención del bien sea temporal, el contrato es de alquiler; dentro de este 
tipo de plataformas están las que ofrecen alquileres de automóviles o 
arrendamiento de un inmueble por un periodo determinado. 
2. Plataformas que persiguen la contratación de un servicio: Estos servicios 
pueden ser de índole variada como consultad médica o un pasaje de 
avión. 
- Plataformas no transaccionales: Estas plataformas otorgan acceso a información o 
datos sin que sea necesario la celebración de un contrato entre el oferente de los datos 
y el usuario. Este tipo de plataforma está representado por los buscadores de datos 
como Google o Bing; también entran dentro de esta clasificación las plataformas de 
redes sociales y ocio como Facebook, Twitter o Instagram. (pág.39). De acuerdo a la 
actividad realizada, pueden distinguirse una amplia variedad de plataformas, dentro de 
este grupo, (Álvarez, 2021) indica que se encuentran; 
- Agregadores de noticias, Google News 
- Herramientas de búsqueda específica o especializada, TripAdvisor, Trivago 
- Mercados electrónicos: Amazon, eBay, Booking 
- Plataformas de audiovisuales, Netflix y Spotify 
- Redes de pagos, PayPal, AirTM 
- Plataformas de registros de video, YouTube. 
- Plataformas bursátiles, Robinhood, eToro 
Existe otra clasificación, de acuerdo al compromiso social del servicio prestado. En esta 
clasificación se agrupan las plataformas educativas, plataformas jurídicas, plataformas 




2.2.2. Gestión Documental 
Burgos, (2010) plantea que la Gestión documental son todas las acciones realizadas 
por una organización relacionadas con la producción, admisión, organización, 
archivamiento, acceso y preservación de la información. Aunque todas las 
organizaciones persiguen distintos objetivos, una buena gestión documental les 
permitirá aumentar su eficiencia, productividad y reducir costos en lo que a manejo de 
información se requiere (Russo, 2009a). 
 
2.2.2.1. Gestión de la Información. 
Contempla todas las operaciones asociadas al recojo de información: el costo, periodo 
de recuperación y espacios en los cuales se conserva (Russo, 2009a). 
 
2.2.2.2. Gestión del Conocimiento. 
Son todos los pasos que se siguen para procesar, organizar y dar mantenimiento a la 
información para convertirla en un activo que pueda ser ofertado a los usuarios (Russo, 
2009a). 
2.2.2.3. Gestión de Archivos. 
Son todas aquellas acciones destinadas a la preservación de documentos que puedan 
tener carácter administrativo o histórico (Russo, 2009a). 
 
2.2.2.4. Gestión de Contenidos. 
Son procedimientos asociados a herramientas tecnológicas, como páginas web, las 
cuales deben ser actualizadas periódicamente, por tanto, con este tipo de gestión se 
busca desarrolla y mantener actualizado un sitio web con información específica (Russo, 
2009a). 
 
2.2.2.5. Gestión de la Calidad. 
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Son todas aquellas actividades que de manera controlada coordinan y dirigen los 
procedimientos de una organización para mantener estándares de calidad en sus 
servicios y/o productos. (Russo, 2009a) 
 
2.2.3. Relación entre Gestión Documental, Gestión de la Información y Gestión 
de Conocimiento. 
Debido a la creciente avalancha de datos generada en las recientes décadas con la 
masificación del internet y las distintas plataformas, es importante destacar que el 
vínculo formado por la gestión documental, la gestión de información y la gestión de 
conocimiento juega un rol importante. A través de la Gestión de información se 
organizan procedimientos para el uso de plataformas web en modo intranet o extranet 
para colocar documentos en la red y facilitar su acceso y uso.  
Estos documentos a su vez fueron procesados mediante una gestión documental la cual 
apoyada en la tecnología realiza soportes electrónicos de los distintos documentos. La 
gestión documental apropiada desemboca, a su vez, en una gestión de información 
conveniente, y ambas son las bases de la llamada gestión del conocimiento (Chávez y 
Pérez, 2013). Los tres elementos relacionados a la gestión mencionados atrás toman 
una posición jerárquica dentro de las instituciones tal como se refleja en la figura 2. 
 
Figura  2. Jerárquicas entre Gestión de información, Gestión documental y Gestión del conocimiento dentro de una organización 
Jerárquicas entre Gestión de información, Gestión documental y Gestión del 




Fuente: Adaptado de (Roberge, 2006) 
 
Cuando se utilizan anglicismos o locuciones anglosajonas, es común hallar términos 
específicos para referirse a la gestión documental: el Record Management (Gestión de 
Registros) y Document Management (Gestión de Documentos). Normalmente, su 
traducción literal al castellano significa prácticamente lo mismo y llevaría a más 
confusión. En este caso, la diferencia que plasman la mayoría de los autores es la que 
se puede dilucidar la figura 3.
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Figura  3. Diferencias entre Recordmanagement y Document management 






Cabe resaltar que ambas expresiones son válidas, sin embargo, en esta investigación se 
empleará la expresión Gestión Documental (GD) y se caracterizará en función de los 
parámetros empleados en la lengua sajona.  
 
2.2.3.1. Gestión Documental en Organizaciones 
Recientemente las organizaciones priorizaban los archivos como unidades de información 
sin percatarse del ahorro en tiempo y costos que representa contar con un SGD. La 
implementación de SGD abarca todos los procedimientos relacionados con la selección, 
almacenaje y resguardo de información importante de la empresa, convertir en archivos 
digitales los archivos físicos y clasificar y almacenar los archivos de acuerdo a su vida útil 
garantizando con ello que todos los documentos se encuentren debidamente centralizados 
y que los usuarios puedan consultarlos de manera oportuna (Quiroga, 2018). En cuanto a 
los tipos de información, Russo (2009b) expresa que, según su origen, los datos de una 
institución se categorizarían del siguiente modo: 
- Ambiental: Consta de todos los elementos físicos que una institución ha producido 
en sus procesos y se almacenan comúnmente en un centro de documentación o un 
archivo. Estos datos proporcionan datos externos a la organización. 
- Interna: Consiste en todos los archivos asociados a transacciones operativas de la 
empresa tales como: adquisiciones, recibos, comprobantes, entre otras. Estos 
datos proporcionan datos internos de la organización 
- Corporativa: Comprende los datos que la institución transmite más allá de sus 
fronteras. Esta puede comunicarse mediante folletos, presentaciones corporativas, 
catálogos, memorias anuales, página Web, entre otros. 
Las organizaciones manejan un gran volumen de información y documentación, la cual 
ingresa a través de distintas vías (internas o externas) y en diversos formatos físicos o 
digitales. Un SGD deficiente conlleva a un mal servicio con costos excesivos. En este punto 
la empresa puede colapsar. En líneas generales, el actual SGD no resulta ser eficiente ni 
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completo a intentar cubrir las demandas y necesidad de las instituciones en donde el 
aplicado. Es por esta razón que debe formularse un nuevo planeamiento de gestión 
documental en donde el sistema pueda producir y manejar la información y los datos 
institucionales de tal modo que sea posible un análisis complejo y se pueda determinar las 
acciones, internas o externas, por llevar a cabo. 
 
2.2.3.2. Beneficios de la implementación de un SGD. 
Son muchas las razones por las que un nuevo plan e implementación de SGD sería 
necesario en las instituciones actuales; además de que estas serían una justificación 
suficiente para la ejecución de un proyecto relacionado: 
- La necesidad de los procesos relacionados con la documentación en papel se ven 
drásticamente reducidos. 
- Minimiza el costo de los procesos de producción, archivamiento y conservación de 
los documentos. 
- La búsqueda, recuperación y acceso a los documentos se torna más eficaz. 
- Otorga la posibilidad de reutilizar datos ya recogidos y compartirlos dentro de la 
institución. 
- Minimiza costos de operaciones. 
- Acelera el procedimiento de trabajo y aumenta la productividad. 
- Acrecienta el flujo de información y datos, y, por lo tanto, el flujo de atención al 
cliente por medio de servicios. 
- Optimiza el espacio y los recursos físicos para su mejor uso. 
- Minimiza costos de mantenimiento y apoyo. 
- Resulta utilitario en la toma de decisiones. 
- Registra las acciones de la institución. 
 
2.2.3.3. Aspectos a Considerar para Elegir un SGD. 
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La oferta de SGD ha aumentado los últimos años y la demanda se ha tornado más compleja 
al existir una diversidad de costos, atributos, planificadores, modelos, etc., que dificultan la 
elección. Para analizar los sistemas que hoy existen en el mercado de acuerdo a las 
necesidades de cada institución o empresa y aportar al proceso de selección, existe la 
Guía de GD. 
 
2.2.3.4. Programa de Gestión Documental. 
A pesar la diversificación en la oferta de sistemas de gestión documental, hay que aclarar 
que no todos cubren las necesidades de todas las empresas. Estos sistemas abarcan 
ciertas necesidades a partir de sus características, del modelo, de la planificación que 
impliquen, del proveedor, etc. Se debe tener en cuenta todos estos atributos al seleccionar 
un SGD, pero también hay que considerar cuáles son las necesidades de la empresa y qué 
programa resulta el más apropiado. 
 
Figura 1 
Funciones de un gestor documental 
 
Fuente: (Raffino, 2020) 
 
2.2.3.5. Coste de un Sistema de Gestión Documental. 
El precio de un SGD es variable a las características del mismo, pero los proveedores 
usualmente no lo anuncian hasta haber encontrado a un potencial cliente y es muy 
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complicado o poco probable encontrar un precio exacto en las webs. Para conocer más a 
detalle el precio variable de un sistema de GD, la Guía de Gestión Documental 2021 
presenta ejemplos actuales de diferentes fabricantes; es así que, en la Figura 5, se 
adviertan los principales elementos que, participan en una articulada gestión documental. 
Figura 2 Principales elementos de un SGD 






Fuente: Propia, 2021 
 
2.2.4. Digitalización de Documentos 
Involucra todas las actividades involucradas con la transformación de documentos del 
papel al formato digital. Todas las organizaciones generan documentos que ocupan mucho 
espacio lo que puede llegar a dificultar su manejo. La digitalización de datos aumenta la 
competitividad de la empresa, lo que consiste en un claro beneficio al mejorar la 
accesibilidad a los datos.  En la Figura 6 se presentan las opciones las cuatro opciones a 
considerar al momento de digitalizar información, a saber: Empresa especializada, software 
a emplear, gestor documental general y gestor documental centrado en digitalización. 
(Neodoc, 2018) 
 
Figura 3 Principales elementos de un SGD 











Fuente: (Neodoc, 2018) 
2.2.4.1. Digitalización de Facturas y Firma Digital. 
Digitalizar una factura es la producción de una imagen pixelada idéntica a la original en 
papel que posee una firma electrónica que le otorga la misma validez que su original en 
físico, por lo que ésta última puede destruirse. Por tanto, las facturas digitales deben contar 
con los siguientes requisitos: 
- La imagen digital debe ser idéntica a la original para dar sentido legal a la factura. 
- El archivo con la imagen debe estar acompañada con los datos solicitados por la 
oficina de tributos del país correspondiente como número de registro de la empresa, 
fecha y número de facturas, impuestos, entre otras. 
- El fichero debe estar en un formato acorde a los esquemas aceptados por la oficina 
Tributaria a la que corresponda. 
- La imagen obtenida debe ser reproducida en cualquier dispositivo con la misma 
nitidez (Datadec, 2021). 
2.2.4.2. Motivos para Empezar un Proceso de Digitalización 




- Aumento de la productividad: La digitalización trae consigo la simplificación de 
los procesos, lo que aumenta la velocidad al ejecutar labores y tareas, y las 
empresas se vuelven más competentes y logran potenciar su crecimiento. 
- Reducción de costos: Al lograr ejecutar más actividades con más velocidad, las 
instituciones emplean menos recursos materiales y humanos por lo que los 
costos se reducen. 
- Mayor alcance: En un mundo globalizado, la digitalización permite realizar 
tareas sin limitaciones de tiempo-espacio con lo que se pueden realizar 
múltiples tareas de manera simultánea. 
- Mejora la relación con los clientes: La inmediatez en el manejo de la información 
ha ocasionado que los usuarios esperen con mayor expectativa los resultados, 
lo que ha hecho que las empresas públicas y privadas hayan visto la necesidad 
de satisfacer las exigencias de las personas, lo que los lleva a la búsqueda de 
TIC’s que agreguen valor al servicio que prestan (Efiempresa, 2021). 
Finalmente conviene mencionar algunos términos básicos relacionados con el estudio:   
 Administración Pública: Se trata de todos los organos públicos que, unidos, se 
encargan de la administración de las instituciones estatales (Fortún, 2019). 
 Automatización: Consiste en el hecho mismo y los efectos de automatizar, es 
decir, que las actividades y procesos puedan ser ejecutadas automáticamente 
sin intervención de una persona (Pérez & Merino, Automatización, 2017). 
 Cero papel: Consiste en un plan de sustitución del flujo de papel por el uso de 
herramientas electrónicas en la documentación, respaldadas por la utilización de 
recursos según la Gestión Documental Electrónica (ECM) y Tecnologías de la 
Información (Archivosagil, 2016). 
 Documento: Es un escrito, informe o carta, físico o virtual, que evidencia acerca 
de un hecho, situación o actividad (Pérez & Merino, Documento, 2020). 
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 Empresa Pública: Es aquella donde la participación del gobierno es total o 
mayoritaria (Westreicher, 2019). 
 Estrategia: Es el seguimiento estructurado y planificado de pasos, de ideas o de 
concetos centrales en el alcance de un objetivo determinado (Ramos, 2013) 
 Evaluación: Consiste en el procedimiento mediante el que una empresa, 
organización o institución académica realiza un análisis propio para reconocer 
sus fortalezas y flaquezas, sus logros y el rendimiento general de modo que se 
puedan potenciar el rendimiento de los hechos positivos (Ucha, Evaluación, 
2009). 
 Gestión: Consta de la acción y los efectos de administrar y/o gestionar una 
situación u entidad. Las distinciones entre estos términos, cabe aclarar, se rige 
por la jerarquía, ya que gestionar implica ejecutar y hacer posible una operación, 
mientras que administrar abarca, además, una idea de dirección, orden y 
organización (Pérez & Merino , Gestion, 2012). 
 Gestión Documental: Consiste en la normativa institucional de producción, 
admisión y organización de los documentos de un organismo. Esta planificación 
debería facilitar los procesos respectivos a la recuperación, extracción de datos, 
archivamiento, y, de ser necesario, destrucción de los mismos.  (Neodoc, 2018). 
 Implementación: Es la acción de iniciar un proceso de puesta en práctica o 
ejecución de una serie de medidas para realizar un objetivo o misión.  (Ucha, 
Implementar, 2012). 
 Modelo de Gestión: Es el referente de cómo una empresa es administrada. 
Estos modelos, dependiendo de su composición y objetivos, son útiles en los 
sectores tanto privados como públicos (Gardey, 2020). 
 Organización Empresarial: Comprende una institución social conformada por 
un equipo de dos o más personas cuyo objetivo es cumplir una serie de metas. 
Estas instituciones pueden ser variadas, como centros educativos, portadores 
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de servicios, clubs sociales, etc. Dependiendo de cada tipo, las metas a cumplir 
serán distintas y específicas (Vásquez, 2020). 
 Planificación: Es el proceso de realización de una serie de pasos establecidos 
con anterioridad con el fin de cumplir los objetivos y propósitos determinados. 
Realizar una planificación implica el uso de distintos recursos y herramientas 
pertinentes (Pérez & Gardey, Planificación, 2021). 
 Plataforma: En su significado informático, consiste en un sistema tangible que 
ejecuta una aplicación, un programa o un determinado proceso. Se conforma por 
un hardware, un dispositivo físico, y un software, usualmente un sistema 
operativo. Por ejemplo, una computadora (hardware) con el sistema iOS 
instalado (software). (Rodrigo, 2020). 
 Proceso: es la conjunción de pasos o procedimientos de acuerdo a un sistema 
planteado, ya sea por fases o etapas, mediante el cual se obtiene un producto 
específico (Significados.com, 2019). 
 Sistematización: Consiste en la composición de un sistema ordenado de datos 
que permite la agilización de procesos y que optimiza los resultados esperables 
que se quieran lograr (Bembibre, 2010). 
 Tecnologías de Información: Se refiere al uso de equipos de 
telecomunicaciones y ordenadores para la emisión, el procesamiento y el 
archivamiento de datos (Pérez & Gardey, 2014). 
 TIC’s: Tecnologías de Información y Comunicaciones, se relacionan a la 
producción y distribución de datos e información a partir de herramientas e 
información. Las TICs han tenido un avance vertiginoso en los últimos años luego 
de la creación de internet (Raffino, 2020). 
 Tramite: Es la acción principal al momento de establecer contacto con una 
empresa o institución e implica la obtención de un servicio o el cumplimiento de 
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una obligación. Los trámites son ejecutados en toda organización empresarial. 
(Roldán, 2018). 
 Trámite Documental: Son los procedimientos mediante los cuales se maneja el 
estado actual y pasado de los documentos de una empresa mediante los trámites 
y demás acciones institucionales. Su control se vincula a la intención de mejorar 
el flujo documentario y los procesos de la misma empresa (Barros, 2017).  
 
2.3 Marco Metodológico 
2.3.1. Variables 
Variable Independiente: Implementación de la Plataforma Digital de Gestión Documental - 
Cero Papel. 
Variable Dependiente: Proceso de Trámite Documentario. 
2.3.2. Definición Conceptual de las Variables 
Plataforma Digital: Consiste en todas las áreas virtuales de la Internet en donde se alojan 
las aplicaciones y programas que satisfacen las necesidades de los usuarios (Giraldo, 
2019).  
Proceso de Tramite Documentario: es el proceso mediante el cual se maneja el estado 
actual y pasado de los documentos de una empresa mediante los trámites y demás 
acciones institucionales. Su control se vincula a la intención de mejorar el flujo 
documentario y los procesos de la misma empresa (Gestión y Sistemas, 2021) 
2.3.4. Tipos de Estudio 
La investigación, se enmarca en determinado tipo de estudio, el cual se corresponde con 
una tipología aplicada y de campo; con un alcance descriptivo y correlacional en este 
sentido, la implementación respecta a  un trabajo aplicado, en virtud de que el investigador 
conoce a cabalidad la realidad problemática, por ende, la solución a la misma, tiene que 
ver con la práctica de aspectos teóricos específicos (Rodríguez, 2021). Es por ello que, la 
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implementación de una plataforma digital de gestión documental para la mejora del 
proceso, se presenta como una alternativa de solución para toda la situación de demora 
que se atisba en el Hospital de Santa Rosa, a razón de la existencia de un archivo material 
que, coadyuva a la dilación en los tiempos de atención a los usuarios, por lo cual, se 
considera que su ejecución se enmarca en un tipo de investigación aplicada, ya que la 
misma se constituirá a través de la metodología precisa del PMBok. 
Consecuentemente, la investigación asume una característica de campo, debido a que, los 
rasgos distintivos del problema, fueron obtenidos directamente del contexto de estudio que, 
para el caso se refiere al Hospital de Santa Rosa de la ciudad de Lima, así como de la 
solución esgrimida, una vez se analizó la dinámica del problema.  
 
2.3.5. Diseño de Investigación 
El diseño sugerido para llevar a cabo la investigación, así como de analizar la información 
relacionada con la realidad problemática y presentar los resultados inherentes, hacen 
referencia a uno no experimental, debido a que no se manipulan directamente o con 
deliberación las variables de estudio para así, obtener finalmente, unos resultados para 
beneficio del investigador. 
 
2.3.6. Método de Investigación 
Respecto al método de investigación, el mismo consistió en uno cuantitativo, de acuerdo 
con los señalamientos de Mata Solís (2019) “La planificación de un estudio con enfoque 
cuantitativo se concreta en un diseño de investigación que consiste, fundamentalmente, en 
la estrategia y el plan de trabajo definidos por quien investiga, de forma coherente con el 
planteamiento del problema de investigación” (párr. 8). En esta línea de ideas, la 
esquematización que se formuló con el empleo del método PMBok para ordenar la 
implementación de la plataforma digital cero papel, es una ejemplo taxativa de lo que 
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implica el método cuantitativo, relacionado al orden y dimensionamiento de los aspectos 





DESARROLLO DE SOLUCION 
 
3.1. Caso de Negocio 
3.1.1. Descripción del Negocio 
El Hospital Santa Rosa, fundado el 26 de julio de 1956, es una institución de salud del 
tercer nivel de atención, específicamente catalogado como Nivel III -1, a partir de la 
Resolución Directoral N° 641/2005-DG-DESP-DSS-DISA.V.L.C, aprobado con RM 1022-
2007/MINSA.  Está localizado en la Av. Bolívar cuadra 8 s/n del distrito de Pueblo Libre, 
está incluida en la jurisdicción administrativa de la dirección de Redes Integradas de Salud 
- DIRIS Lima Centro. Tiene 7 distritos asignados a su jurisdicción para su atención de 
referencia directa, Pueblo Libre, San Miguel, Miraflores, Jesús María, San Isidro, 
Magdalena y Lince, los cuales representan el 65% en promedio.  
Para responder a su demanda de atención la cartera de servicios se basa en los siguientes 
servicios: Medicina, Pediatría, Oncología, Ginecología y Obstetricia, Emergencia y 
Cuidados Críticos, Anestesiología y Centro Quirúrgico, Patología Clínica y Anatomía 
Patológica, Farmacia y Diagnóstico por Imágenes, Estomatología, Nutrición y Servicio 
Social. Cuenta con 5 oficinas:  
 Oficina de Calidad. 
 Oficina de Docencia. 
 Oficina de Estadística. 
 Oficina de Epidemiologia. 
 Oficina de Seguros. 
El control interno está regulado por las siguientes normativas dictaminadas en el Perú: 
 2002, Ley N° 27785, Ley Orgánica del Sistema Nacional de Control y de la 
Contraloría General de la República. 
 2006, Ley N°28716 Ley de Control Interno. 
39 
 
 2006, R.C. 320 -2006 –CG Normas de Control Interno para entidades del Estado. 
 2015, Ley N° 30372 Quincuagésima Tercera Disposición Complementaria de la Ley 
de Presupuesto del Sector Publico para el Año Fiscal 2016 
 2016, R.C. 149 -2016 –CG Aprueba la Directiva N° 013-2016 –CG/PROD 
“Implementación del Sistema de Control Interno en las entidades del Estado”. 
 2017, R.C. N° 004-2017-CG Aprueba la Guía para la implementación y 
Fortalecimiento del control interno en las entidades del Estado. 
 2019, R.C N° 146-2019-CG Aprueba la Directiva N° 006-2019-CG/INTEG 
Implementación del Sistema de Control Interno en las Entidades del Estado. 
 
3.1.1.1. Misión. 
“Somos un Hospital de Tercer Nivel de atención que brinda servicios de salud general, con 
calidad y oportunidad, con trabajadores comprometidos, en el marco del ejercicio pleno del 
Derecho a la Salud de nuestros usuarios”. 
 
3.1.1.2. Visión. 
“El 2021 seremos un Hospital de Tercer Nivel de atención reconocido por brindar servicios 
de salud con calidad y oportunidad, claramente percibidos por los usuarios, en 




3.1.2. Organigrama de la Entidad  
Figura  4. Organigrama Institucional del Hospital Santa Rosa 
Organigrama Institucional del Hospital Santa Rosa 
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3.2. Desarrollo de la Propuesta 
3.2.1. Inicio del Proyecto 
3.2.1.1. Acta de Constitución del Proyecto. 
 
Tabla 2. Acta de Constitución del Proyecto 
Acta de Constitución del Proyecto 
BREVE DESCRIPCION DEL PROYECTO 
El presente proyecto busca automatizar a través de la Plataforma Digital de Gestión 
Documental Cero Papel los tramites documentarios en el Hospital Santa Rosa. Se 
pretende organizar, conservar y asegurar la información documental generada en cada 
una de las Oficinas para disminuir los tiempos de respuestas en los trámites y tener un 
mejor control al disponer de un archivo digital organizado y priorizado. Al finalizar el 
proyecto, las oficinas del Hospital Santa Rosa contaran con un sistema basado en la 
arquitectura usuario/prestador, y junto con un servidor de datos licenciado SQL Server, 
que contendrá toda la documentación centralizada y digitalizada. 
PROPÓSITO DEL PROYECTO 
Con la implementación de la Plataforma Digital de Gestión Documental Cero Papel en el 
Hospital Santa Rosa se busca optimizar los procesos de tramite documentario 
(expedientes, presupuestos, solicitudes, facturas) generado en cada una de las oficinas, 
a través del registro digital y la automatización del ciclo de creación, aprobación, emisión 
y resguardo en archivo histórico de documentos que agilice los tiempos de respuestas y 
establezca controles y políticas para el manejo eficiente de la gestión documentaria. 
OBJETIVO DEL PROYECTO 
General: 
Especificar el modo por el cual la implementación de la Plataforma Digital de Gestión 
Documental Cero Papel, permite optimizar el Proceso de Trámite Documentario del 




a) Establecer en qué medida el avance de la Implementación de la Plataforma Digital 
de Gestión Documental Cero Papel, permite el Ahorro de Tiempo en el Proceso de 
Trámite Documentario del Hospital Santa Rosa. 
b) Determinar en qué medida el Correcto Empleo de la Plataforma Digital de Gestión 
Documental Cero Papel, permite la seguridad en el Proceso de Trámite 
Documentario del Hospital Santa Rosa. 
SUPUESTOS 
a) El Hospital Santa Rosa asegura la disponibilidad de los recursos tecnológicos 
suficientes y necesarios, debidamente configurados, para realizar la implementación 
de la plataforma tecnológica en cumplimiento de los plazos establecidos en el 
cronograma aprobado.  
b) El Hospital Santa Rosa asegura la disponibilidad y permanencia en todas las etapas 
del proyecto del personal técnico idóneo para asegurar el cumplimiento del 
cronograma aprobado.  
c) El Hospital Santa Rosa asegura la disponibilidad y proporciona oportunamente los 
recursos tecnológicos apropiados y debidamente configurados, servicios de 
telecomunicaciones correctamente dimensionados que sean necesarios para 
realizar la asistencia remota con eficiencia y efectividad.  
 
3.2.2. Planificación  
3.2.2.1. Gestión del Alcance. 
El alcance cuenta con el principal objetivo de garantizar que, con el proyecto de la 
implementación de la Plataforma Digital de Gestión Documental - Cero Papel se pueda 
incluir toda la labor necesaria y requerida para su culminación exitosa. La persona 
encargada de la gestión de este alcance a lo largo de la duración del proyecto será el 
Gerente de proyecto. Además, el personal central interesado en tal propósito será capaz 
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de formular la realización de modificaciones y cambios en el alcance al Gerente de 
proyecto, los mismos que serán evaluados por el Comité del proyecto y, a partir del 
resultado de la evaluación, se aprobarán o rechazarán. 
 
Requerimientos del Proyecto: 
Los Requerimientos del Proyecto de la implementación de la Plataforma Digital de Gestión 
Documental - Cero Papel, serán los siguientes: 
a. Definir la infraestructura requerida para la implementación. 
b. Diseñar la nueva topología de red requerida para el proyecto. 
c. Adquirir licencias los softwares requeridos. 
d. Contar con el diagnóstico de la situación actual. 
e. Contar con procesos de validación.   
 
Requerimientos del Producto: 
Los Requerimientos del Producto resultante de la implementación de la Plataforma Digital 
de Gestión Documental - Cero Papel, son los siguientes: 
a. Requerimiento de infraestructura de data center. 
b. Requerimiento de infraestructura de red. 
c. Requerimiento de licenciamiento de software. 
d. Adquisición de equipos para digitalizar documentos. 
 
Enunciado del Alcance del Proyecto: 
El presente enunciado del alcance el proyecto para la implementación de la Plataforma 
Digital de Gestión Documental - Cero Papel, comprende la Implementación del proyecto 
para lo cual los beneficios, que se detallará en este documento que beneficiarán al usuario 
final, encuentran fundamento en el empleo de la normativa legislativa peruana vigente, 
Resolución de Secretaría de Gobierno Digital Nº 001-2017-PCM/SEGDI, la cual está 
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establecida en el marco referencial sobre las prácticas éticas de la gestión documental para 
las organizaciones; el cual, posteriormente, se mantendrá en línea con el Sistema de 
Gestión Documental del Hospital Santa Rosa. 
Esta norma es la base troncal desde la cual se constituye la organización, clasificación y 
conservación de documentos de toda entidad bajo la ley peruana. A partir de ella, se 
formulan los procesos que otorgan la administración y el control en la producción 
documental, en la gestión de los procedimientos, trámites administrativos y flujos 
documentales, así como para la producción documental desde la normalización de 
modelos y formatos. 
 
Entregables del Proyecto: 
Los Entregables del proyecto sobre la implementación de la Plataforma Digital de Gestión 
Documental - Cero Papel, son los siguientes: 
a) Acta de constitución del proyecto. 
b) Enunciado del alcance. 
c) EDT- Estructura de Desglose de Trabajo. 
d) Cronograma inicial de trabajo para la implementación de la red. 
e) Roles y Responsabilidades. 
f) Especificaciones técnicas para la implementación de la red. 
g) Documento arquitectural de la red vigente. 
h) Manual de proceso de Backup de los servidores. 
i) Política de seguridad de la red. 
j) Documento para la gestión de servidores. 
k) Diseño arquitectural de la red. 
l) Documento de Direccionamiento y de composición de la red. 
m) Documento de gestión de servidores. 
n) Documento de especificaciones y política de uso de los complementos de la red. 
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o) Contrato con el proveedor (Pedido de Servicio). 
p) Plan de capacitación uso del Software de imágenes médicas. 
q) Acta de cierre de proyecto. 
 
Verificación del Alcance: 
A medida que se desarrolle la implementación de la Plataforma Digital de Gestión 
Documental - Cero Papel y el proyecto avance, es necesaria la validación constante del 
avance en contraposición al avance del proyecto previsto, el Gerente de proyecto, junto 
con su equipo, mantiene la responsabilidad de corroborar los documentos entregables y 
registrar toda circunstancia anómala que en ellos se determine. Además, debe recibir y 
contabilizar las solicitudes de las personas interesadas en el proyecto. 
Posteriormente, el Gerente de proyecto y el Comité de proyecto deberán revisar y aprobar 
en reunión el alcance logrado para, de este modo, proseguir con la fase consecutiva del 
proyecto y/o efectuar los ajustes y modificaciones pertinentes hallados en la verificación. 
El proceso descrito debe reproducirse durante cada etapa hasta la culminación del 
proyecto y contando siempre con la seguridad del usuario y cliente. 
 
Control del Alcance: 
La finalidad es poder manejar las modificaciones en el alcance del proyecto de la 
implementación de la Plataforma Digital de Gestión Documental - Cero Papel de modo 
sistemático y productivo; procurando incorporarlas y notificarlas eficientemente al proyecto.  
Una solicitud de cambio es el método formal de poder proponer y realizar estas 
modificaciones al planteamiento base del proyecto; y la persona responsable de recoger y 
registrar estas solicitudes de cambios y alteraciones requeridas a mitad del desarrollo del 
proyecto es el Gerente del proyecto. Por su parte, el Comité del proyecto mantiene la 
responsabilidad de aprobar o rechazar estos cambios. 
El procedimiento por el cual se dirigirá el control de cambios será el siguiente: 1) Una 
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solicitud de cambio debe ser realizada previamente antes de ser registrada en el formato 
de Registro de cambio; 2) seguidamente, la evaluación de los cambios es realizada por el 
Comité de proyecto mediante una reunión. 3) La solicitud es recibida por el Comité y el 
impacto de las modificaciones es evaluado para su aprobación o rechazo. 4) Las 
decisiones serán acordadas en reunión y registradas por medio del Registro de Cambio. 
5) Por último, el Gerente de proyecto es quien notifica los acuerdos eventualmente a las 
personas interesadas en el proyecto. 
 
3.2.2.2. Gestión del Tiempo. 
Tabla 3. Lista de Actividades 
Lista de Actividades 
 
Fuente: Elaboración Propia (2021) 
 
Lista de Hitos: 
 
 Reunión para definir Stakeholders (15/01/2021). 
 Firma y reunión del acta de constitución (28/01/2021). 
 Reunión de seguimiento para la identificación de requisitos (11/02/2021). 
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 Reunión de seguimiento para la entrega del escrito modelo conceptual (21/03/2019). 
 Reunión de seguimiento del proyecto de análisis del sistema existente (03/04/2021). 
 Reunión de seguimiento del proyecto de análisis del proceso del sistema de 
administración (13/04/2019). 
 Reunión de seguimiento del proyecto definición de estrategias (01/07/2019). 
 Reunión de presentación del programa de sistema de administración de 
documentos (02/07/2021). 
 Reunión de presentación de retención documental por medio de tablas 
(10/08/2021). 
 Reunión para la entrega de los cuadros de clasificación (10/08/2021). 
 Instalación de la herramienta de gestión documental (12/08/2019). 
 Reunión de seguimiento del proyecto y presentación del primer informe de gestión 
documental (15/08/2019). 
 Reunión de seguimiento y entrega de la documentación digitalizada (07/09/2019). 
 Reunión de seguimiento del proyecto (12/10/2019). 
 Sesión de pruebas del SGD (13/10/2019). 
 Reunión de seguimiento, firma del acta de cierre de la capacitación por parte de la 
organización (22/10/2019). 
 Entrega de la documentación final del proyecto (28/10/2019). 
 Reunión conclusiva del proyecto (12/11/2019). 
 
Creación del EDT 
El diccionario de la EDT del proyecto de la implementación de la Plataforma Digital de 
Gestión Documental - Cero Papel consta de componentes que se conforman a partir de 
paquetes de trabajo de la misma EDT.
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3.2.2.3. Plan de Costos. 
Al tratarse de un proyecto de inversión, fue necesario establecer los lapsos efectivos en los 
que se ejecutará el presupuesto efectivo para cada actividad prevista, cuyos criterios se 
plasmaron en la tabla 30; así mismo, el flujo de caja económico y la tendencia en del gasto 
inherente, se presenta en los apartados inferiores. Es importante señalar que, 
normalmente, cualquier decisión de inversión lleva consigo un análisis financiero que 
advierte taxativamente, el potencial de rentabilidad del mismo, sin embargo, el contexto de 
estudio se enmarca en un proyecto que aplicará para una institución del Estado peruano, 
cuyo beneficio directo, será la optimización en la prestación del servicio de salud, teniendo 
como actividad de apoyo el trámite de gestión documentaria. 
 
Estimación de los Costos:      
Tabla 5. Base estimaciones de costos 
Base estimaciones de costos 








Fuente: Elaboración Propia (2021).  
 
De acuerdo con el flujo de caja, el pronóstico de costos por trimestre. Es el siguiente 
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Figura  6. Estimaciones de costos 
Estimaciones de costos 
Fuente: Elaboración Propia (2021).  
 
Determinar el Presupuesto: 
La Plataforma Digital de Gestión Documental - Cero Papel se encuentra fundamentado en 
el Decreto Legislativo N° 1310 - Modelo de Gestión Documental (MGD), sin embargo, se 
requiere que el Hospital Santa Rosa realice la habilitación presupuestal oportuna para las 
labores de gestión, la evaluación, la adquisición y la implementación sean cumplidas en los 
plazos de tiempo establecidos. 
 























TRIMESTRES (T3 y T4) 2020 Y T1 2021
Relación de Costos por trimestres
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Fuente: Elaboración Propia (2021).  
3.2.2.4. Plan de Calidad. 
En el proyecto para la implementación de la Plataforma Digital de Gestión Documental - 
Cero Papel en el Hospital Santa Rosa en la ciudad de Lima, la realización de la planificación 
para el logro de los objetivos se da de manera eficaz y oportuna de modo que se exceda, 
en el resultado, lo esperado por el usuario. Además, la calidad se evalúa por medio de 
estándares altos de rendimiento teniendo como referencia las estrategias propias de la 
institución, de modo que se puede realizar una mejora constante en los procesos de la 
gestión documental y perfeccionar el uso de los recursos. 




Fuente: Elaboración Propia (2021). 
 
3.2.2.5. Plan de Riesgos. 
Por medio del análisis sistemático del manejo de riesgos, se logró identificar las 
eventualidades cuya naturaleza tuvieron un efecto indeseado en el proyecto de 
implementación de la Plataforma Digital de Gestión Documental - Cero Papel en el Hospital 
Santa Rosa. 
 
Tabla 9. Gestión de riesgos 
 




Consecuentemente, se presentan como los eventos de mayor riesgo para el proyecto, la 
gestión del presupuesto requerido, así como la duración del ciclo de implantación y un 
probable evento adverso externo al contexto de estudio, sin embargo, lo que se previene 
con mayor índice de amenaza, es lo concerniente al presupuesto y que en el caso del 
Hospital de Santa Rosa, el Estado esgrima los canales necesarios para la relación del 
mismo y que esta organización, pueda llevar a emprendimiento dicha iniciativa. 
 
3.2.2.6. Plan de Adquisiciones. 
Por ser un proyecto que se encuentra fundamentado en el Decreto Legislativo N° 1310 - 
Modelo de Gestión Documental (MGD), no requiere adquisiciones; sin embargo, el Hospital 
Santa Rosa deberá proveer oportunamente los recursos técnicos y el personal humano 
necesarios por de acuerdo con las actividades establecidas en el cronograma aprobado. 
 
3.2.2.7. Plan de Interesados. 




Fuente: Elaboración Propia (2021).  




Fuente: Elaboración Propia (2021).  
 
3.2.2.8. Plan de Comunicaciones. 
El plan de comunicaciones del Proyecto para la implementación de la Plataforma Digital de 
Gestión Documental - Cero Papel en el Hospital Santa Rosa en la ciudad de Lima muestra 
cómo se mantiene informadas a las personas interesadas en el proyecto, además de 
exponer los recursos y herramientas mediante los cuales esto es posible. Además, vale la 
pena resaltar cómo la comunicación entre los disntintos actores del proyecto, los 
interesados y el equipo del proyecto es fortalecida para que se puedan alcanzar los 
objetivos y haya una mayor fluidez dentro de las etapas del proyecto. 
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3.2.2.9. Gestionar las Comunicaciones. 
Tabla 11. 
 
Fuente: Elaboración Propia (2021). 
62 
 
3.2.3. Cierre del Proyecto 
 
Tabla 12. 
Acta de Entrega de Gestión de Proyecto 
ACTA DE ENTREGA DE GESTIÓN DE PROYECTOS 
PROYECTO 
Implementación de la Plataforma Digital de Gestión Documental Cero Papel en el 
Hospital Santa Rosa. 
ACTIVIDADES 
 
Se realizó la entrega del repositorio, de documentos de la Plataforma Digital de 
Gestión Documental Cero Papel, con una credencial de acceso, en donde se 
encuentra la siguiente documentación:  
1. Documento de Arquitectura.  
2. Diccionario de Datos. 
3. Instalación y configuración. 










Para puntualizar la forma en que la Implementación de la Plataforma Digital de Gestión 
Documental Cero Papel ha permitido optimizar el Proceso de Trámite Documentario del 
Hospital Santa Rosa, se efectuó una valoración de la situación por medio de la aplicación 
del registro documental observacional de ejecución del ciclo documentario en 15 usuarios, 
durante 12 meses, seis antes y seis luego de la implementación. 
 
4.1. Indicador. Documentos Generados 
 
Según las estadísticas exhibidas en la gráfica, la cantidad de documentos generados antes 
de la implementación del SGD, en el último semestre del año 2020 se generaron de forma 
manual un total de 612 documentos: distribuidos del siguiente modo: 39.38 % facturas, 
27.12 % solicitudes, 17.65 % presupuestos y 15.85 % expedientes; con un promedio diario 
de 3.35 documentos generados diariamente.  
 
Tabla 13. Cantidad de documentos generados antes de la implementación del SGD 
Cantidad de documentos generados antes de la implementación del SGD 





Expedientes 97 0,53 15,85 
Presupuestos 108 0,59 17,65 
Solicitudes 166 0,91 27,12 
Facturas  241 1,32 39,38 
TOTAL 612 3,35 100 
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Figura  7. Cantidad de documentos generados antes de la implementación del SGD 
Cantidad de documentos generados antes de la implementación del SGD 
 
Fuente: Elaboración Propia (2021).  
 
Luego de la implementación del SGD, según se muestra en la tabla, en el primer semestre 
del año 2021 se generaron de forma automatizada un total de 1148 documentos: 
distribuidos del siguiente modo 33.80 % facturas, 29.88 % solicitudes, 19.43 % expedientes 
y 16.90 % presupuestos; con un promedio diario de 6.29 documentos generados 
diariamente. 
Lo anterior significa un incremento del 2.94 en el promedio de generación de documentos 
diarios; también se observó un aumento del 3.68 % expedientes, 2.75 % solicitudes; no 
obstante, ocurrió un decremento de 5,58 % facturas y 0.75 % presupuestos.  Esta relación 
demuestra la influencia del SGD en el equilibrio de los tipos de documentos generados, 
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antes se emitían más facturas, luego de la implementación este nivel fue armonizado con 
respecto a los otros tipos de documentos. 
Tabla 14. Cantidad de documentos generados luego de la implementación del SGD 






223 1,22 19.43 
Presupuesto 
194 1,06 16,90 
Solicitudes 
343 1,88 29.88 
Facturas  
388 2,13 33.80 
TOTAL 1148 6.29 
100 
Fuente: Elaboración Propia (2021).  
 
Figura  8. Cantidad de documentos generados después de la implementación del SGD 
Cantidad de documentos generados tras la implementación del SGD 
 




4.2. Indicador. Tiempo de Respuesta Documentaria 
Tal como se muestra en la tabla, el tiempo de respuesta de los tramites antes de la 
implementación del SGD, en el último semestre del año 2020, en un 60 % eran generados 
entre 10 a 20 minutos; luego de la implementación del SGD este índice se redujo un 26.27 
% lo que significó un 46.67 % de mejora en el tiempo ubicándose en 5 a 10 minutos. 
 
Tabla 15. Tiempo de respuesta en tramites generados antes y después de la implementación del SGD 
Tiempo de respuesta en tramites generados antes y después de la implementación del 
SGD 




5 a 10 min - - 7 46,67 
10 a 20 min 9 60 5 33,33 
20 a 30 min 4 26,67 2 13,33 
más de 30 min 2 13,33 1 6,67 
7 15 100 15 100 




Fuente: Elaboración Propia (2021).  
Figura  9. Tiempo de respuesta en tramites generados antes y después de la implementación del SGD 






Si bien una hoja de papel no consiste en un gasto para una empresa o institución, la 
utilización de inmensas cantidades diariamente podría constituir un gasto significativo 
posible de evitar o reducir. En los últimos años, las empresas han girado el rumbo de su 
propio desarrollo hacia esta mirada, más eficiente y ahorrativa, que, aunque comprende 
una mejora en la economía monetaria y de tiempo en los procesos internos y externos, 
también constituye una reducción en el impacto ambiental al no consumir industrialmente 
insumos evitables. Si bien el gasto en un sistema tecnológico que pueda sustituir el flujo 
de papel por la digitalización de los procesos puede ser elevado, debería ser visto como 
una inversión recuperable a largo plazo que permite una mejora en la gestión general de 
las empresas y, sobre todo, en el aumento de la competitividad de la misma dentro del 
mercado de su rubro. 
]En primer lugar, ambos objetos de estudio evidencia que, con la política Cero Papel, es 
más factible realizar una evaluación continua, por medio de indicadores de gestión, a los 
diferentes programas y proyectos que se formulen. Esto indicaría que se trata de una 
herramienta beneficiosa para la planificación, la gestión y la potenciación de la eficiencia 
de los procesos inmiscuidos en la institución al permitir realizar las correcciones necesarias 
a estos. 
Por meido de estos indicadores de gestión, se puede tomar mayor evidencia para capacitar 
al personal laboral y administrativo sobre el ahorro de papel, sus consecuencias y las 
oportunidades que ello brinda para la insitución, pero también para ellos mismo mediante 
su propia contribución al desarrollo del proyecto con la utilización de menos papel y más 
recursos digitales. 
Poner en marcha proyectos de esta magnitud aporta a la evolución y al progreso paulatino 
de una institución y a las entidades en general. Se permite la optimización de las acciones 
vinculadas a la documentación y se mejora la gestión y el desarrollo de la misma entidad. 
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Aunque parezca poco, el cambio de un soporte físico a uno virtual contribuye 
enormemente, por medio de un trabajo estadístico comparativo y logístico, a la evolución 
del mercado, a la competitividad, a la economía empresarial y, de todos modos, a la 
preservación del medio ambiente. Este trabajo se establece como evidencia de cómo la 







La implementación del proyecto y el presente trabajo invoca a la necesidad de la realización 
de programas similares que aporten a la optimización y mejora de las políticas archivísticas 
en el país, pero también al desarrollo de las instituciones que les sea competente. El diseño 
de indicadores de gestión es una herramineta que debería incrementar las posibilidades 
en la investigación archivística y en cómo esta se podría aplicar a distintos contextos. Por 
último, es necesario destacar que materiales como este trabajo son necesarios para 
estudiantes que buscan entender la situación de la gestión documental actual y da pie al 
desarrollo investigativo sobre los procesos documentales y de archivo en organismos e 
instituciones del sector público como del privado e, incluso, organizaciones sociales que se 
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